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1.弊 社概要
　・弊社は日本のベネッセグループ会社の全額
出資の子会社であり、2002年に上海で 日系
初のコールセンターとして設立した。日系、
非日系(欧 米、中国)企 業に対 し、下記の
コールセンター業務のアウ トソーシングをメ
インに、その周辺業務(システム構築、代理
商機能、物流 ・広告パー トナー紹介)も提供
している。
　　　　　　　　　記
① カスタマーケア
　受注 ・問合 ぜなどの顧客対応、コンシェル
　ジュサービス、テクニカルサポー ト
② テレセールス
　商品販売、満足度調査、キーマ ンリサー
　チ、 ミステリーコール
③ECサ ポー ト
　受注窓口などの顧客対応、サイトオペレー
　 ション、バ ックオフィスサポー ト
④ オフショア
　 日本語、英語、韓国語 によるコールセン
　 ター業務全般及びデータエ ントリー
　コールセンターが中国でもCRMの 主要
ツールとして多 くの企業に活用される中、弊
社は、2004年本格的に営業開始 し、地域社
会の発展に貢献し、クライアント、社員、株
主、社会を満足させるという経営理念に基づ
き、順調に業績を伸ばしてきた。2005年に
粗利益、2006年に営業利益が其々黒字化を
達成 し、規模も2007年に日系最大、2010年
には1300席という外資系最大級に成長 して
きた。
2.弊社事例の紹介
　優秀な人材の確保は企業にとって大変重要
な課題で、高度成長に伴 う人材不足の中国で
は尚更になっている。
　弊社もこれまで.試行錯誤をしながら、様々
な問題に直面し、幾つかのハー ドルを乗越え
てきた。思い起せば、2004年1月上海着任
当時には社内外で予想以上の深刻な状況に
陥っていた。
①　社　内
　　2002年に会社設立、2003年1月に営業
　開始 したが、8月 に中国管掌官庁 より、
　コールセンター事業が通信分野に当ってお
　 り、外資企業が事業運営の規制対象 となる
　旨の通達を受けた。それにより、営業中止
　を余儀なくされ、社員が大量離職、破産寸
　前まで追込まれていた。
②　社　外
　 ・産業としては3年 しか経過せずとまだ若
　　 く、社会の認知度も低い
　 ・単調で重複の業務内容に、収入水準が他
　　産業比でも低め
　 ・高いサービスマインドやプレッシャーへ
　　の耐性が求められる
　 ・離職率が飛び抜 けて高い(月 間10%～
　　20%)
　そこで、社員と一丸となり、目の前の危機
を乗越えるのが無論先決ではあるが、これを
機に将来を見据えた対策を講じておくのも大
事だと考えた。
　ついては、まず日中間の違いを認識 し、中
国的と日本的経営の長所短所及び適用に限界
あること、日本のベス トが世界のベス トとは
限らないこと、様々な経営手法を柔軟に組合
せて採用 していくことなど、自分自身の発想
を転換 させ、中国的企業経営上の大きな相違
点としての 「人」に着目し、人心の掌握から
着手しつつ、社員との信頼関係の構築に重点
を置くことにした。
　一方、中国は、封建社会(数千年)、資本
主義(30数年)、社会主義(30年)、改革開
放(30数年)に より、社会の進化過程がイ
レギュラーで、人々の考えなどは大きく異な
る。且つ、多民族や多種な地域性を有する。
それに、高度成長期のいまにつき、地域、年
齢、性別により、生活、教育などの水準だけ
でなく、激動の時代ならではの西洋文化と中
華思想、互いに融合 しつつも、激突 してお
り、人間性や価値観が相当違う。
　このような、他に類を見ない特殊な要素を
絡合い、多重で複雑な人々を会社としてどう
扱うかが、つまり経営者は社員をどう見るか
が経営方向付けに分かれ道になる。
　中国では、会社が中央集権的組織であり、
雇用主と被雇用者の関係は支配者と被支配者
になっている。よって、労働者が会社への帰
属意識及び忠誠心が薄く、転職は当然、雇用
関係が規約に基づく貢献と報酬、会社利益よ
り個人権益の方が優先される。また、会社側
も社員を単なる労働力として使うが、性悪説
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で信用はしないのが一般的である。
　そんな状況下、弊社は、社員との信頼関係
を構築 し、競争に勝抜 くための人材確保 ・活
用に資すべ く、敢えて逆な発想で、性善説で
社員をパー トナーとして見なし、会社の主役
と位置付け、組織体制でも社員の立場で構築
することを試みた。
　「経営管理」の具体策
　 ・全社会で経営情報の開示及び共有(月 次
　　業績や経営課題など)
　 ・週次経営会議の自由参加及び提言
　 ・社員と社長間のホットラインの設置
　 ・現地化推進の徹底(日系営業以外、すべ
　　て現地化)
　「人事制度」の具体策
　 ・入社時に個人別にキャリアパスの設定
　 ・給与体系の工夫(ゼ ネラリスト、スペ
　　シャリスト別設定及び自由選定)
　 ・年に2回人事考課実施(昇進昇格、含飛
　　び級)
　 ・月間優秀社員、年間最優秀社員の選定及
　　び全社会での授賞式(トロフィー、賞金)、
　　社内表彰台に写真掲載、ビデオ撮影)
　 ・会社と社員家族とのコミュニケーション
　　を密にする(社長礼状付のお中元、お歳
　　暮の社員自宅への配布)
　「業務運営」の具体策
　 ・権限委譲の範囲の明確化(決 済権、人事
　　権、予算使用権など)
　 ・本社との役割分担と現地主体の管理体制
　　の確立
　 ・ミドルマネジメントの育成にキャリア
　　ァッププログラムを開設
　 ・日本シンパは中堅社員から計画的に積極
　　的育成 し、重要ポス トに配置
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　(これまで、日中関係悪化、反日デモが
　起きる度に、各部署のそれらの社員は都
　度自主的に部門内を治めるだけでなく、
　部員の人心安定やデマ排除にも積極的に
　動いていた)
・快適な職場作 りに全員参加
「社員ケア」の具体策
　社員は大半が20代であり、しかも、「新人
類」と呼ばれている20才未満の社員の比
率が30%強を占め、今後も増えてくるこ
とから、対策は下表の若手社員の就職意識
や特徴に合せ、快適で楽しい職場作りに重
点を置き、メンタルとフィジカルで講じる。
・メンタル
心理カウンセラーは配置し、現場巡回など
で、総合相談を随時実施
・フィジカル
諸施設の常時無料提供(マ ッサージ、ネッ
　トバー、スポーツジム、閲覧室等)及 び各
サークル活動の無料開催(ヨ ガ、ベリーダ
ンス、美容化粧、撮影、語学等)様 々なイ
ベ ント(サッカー試合、ビリヤー ド選手
権、卓球選手権等)は 隔月に会社が主催
し、社員間の交流を促進させる。また、業
　　　　　 性格特徴
　20代半ば　　　　　20代未満
出世欲が強い　　　 好奇心旺盛
勉強が得意　　　　 スマー ト
　スマート　　　　 自己中心
　 プレッシャーの耐性が弱い
金銭に貧欲　　　　　無関心
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界主催の業務研修、並びに軍事合宿、海外
研修といった機会を無料提供
　このように、社員を主役とする経営体制は
徐々に浸透させるのに連れて、社員との信頼
関係が築 きあげられた。会社に信用され、大
事にされていると分かった社員達は会社への
帰属感や忠誠O・が高まり、離職率も下表の如
く、業界平均より大幅減のペースで年々低 ド
し、人員 ・体制の安定化を実現できたため、
優秀な人材の確保などにつなげた。更に、楽
しい職場などの提供による社員のモチベー
ションアップに伴 う労働生産性の向上が売
上 ・収益増にも寄与するようになった。
　弊社の経営手法は第3蒋からも評価されて
お り、政府管掌官庁と民間から数々の表彰を
頂いてお り、大変励みになっている。
・政府レベル
　2008年～2012年、中国発展改革委員会所
　属 「中匡晴報協会」と中国商務省
　所属　「中国サービス ・貿易協会」より、
　「中国最優秀アウトソーシングカンパニー」
　および 「中国カスタマサービス特別貢献大
　賞」を外資系コールセンターとして唯一5
　年連続受賞
・民間レベル
　中国人材会社最大手の 「智聯招聴」より、
　「2010年度中国理想経営者」を受賞
　以上は弊社がこれまで試行錯誤 しながら、
取組んできたことを簡単に紹介したが、ご参
考にして頂ければと思う。
